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1 JOHDANTO 
Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan sellaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurak-
kahankintoja, joita hankintalainsäädännössä määritellyt hankintayksiköt teke-
vät oman organisaation ulkopuolelta. Hankintalainsäädännön tarkoittamia 
hankintayksikköjä ovat valtio, kunnat ja kuntayhtymät, valtion liikelaitokset. 
(Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 1.) Julkisen hankintamenettelyn tavoitteena 
on erityisesti tehostaa julkisten varojen käyttöä sekä parantaa yritysten kilpai-
lukykyä (Julkiset hankinnat ovat säädeltyjä 2016). Julkisia hankintoja ohjaa 
vahvasti hankintalainsäädäntö.  
Julkiset hankinnat muodostavat merkittävän osan Euroopan unionin sisämark-
kinoista, tämä on noin 16 % Euroopan unionin jäsenmaiden bruttokansantuot-
teesta. Suomessa julkisilla varoilla ostettujen hankintojen arvo on ollut viime 
vuosina noin 30 - 35 miljardia euroa vuodessa (Euroopan parlamentti, 2016; 
Pekkala & Pohjonen 2014, 22), eli noin 17 % bruttokansantuotteesta. Hankin-
tojen arvo kunnissa ja kuntayhtymissä on noin 17 miljardia euroa vuodessa. 
(Julkiset hankinnat 2016.) 
Julkisia hankintoja tehdessä tulee aina noudattaa hankintalainsäädännössä 
ennalta säädettyjä menettelytapoja. Näillä menettelytavoilla pyritään julkisten 
verovarojen mahdollisimman tehokkaaseen käyttöön, julkisilla varoilla ostettai-
siin hinta-laatusuhteeltaan mahdollisimman edullisia tuotteita tai palveluita. 
Hankintojen kilpailuttaminen lisää myös tarjolla olevia vaihtoehtoja. (Pekkala & 
Pohjonen, 2014, 22.)  
Viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana kuntien ja kaupunkien rooli on 
muuttunut palvelun tuottajasta palvelujen järjestäjäksi, joka toimillaan mahdol-
listaa ja takaa poliittisessa päätöksenteossa asetetun palvelutason (Lund-
ström, Ilona. 2011). Tällainen muutos vaatii jatkuvaa kehitystä ja ongelmien 
paikantamista myös julkisissa hankinnoissa.  
Tärkein vaihe julkisten hankintojen kilpailuttamisessa on tarjouspyynnön laati-
minen. Tällä on keskeinen vaikutus hankinnan onnistumiseen: erityisesti han-
kittavan tavaran tai palvelun laatuun ja kustannuksiin sekä prosessin sujuvuu-
teen. 
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Opinnäytetyön toimeksiantajana on Kouvolan kaupungin konsernipalveluiden 
strategia- ja kehittämispalveluihin kuuluva hankintatoimi. Kouvolan kaupungin 
hankinnat vastaa kaupungin tavara- ja palveluhankintojen sekä rakennusura-
koiden kilpailuttamisesta. Opinnäytetyön tarkoituksena on laatia palautejärjes-
telmä Kouvolan kaupungin hankintatoimen sisäisille asiakkaille, eli kaupungin 
eri toimialojen asiantuntijoille, joiden kanssa yhteistyössä hankinta-asiantunti-
jat laativat tarjouspyynnön. Palautejärjestelmän käyttöönoton tarkoituksena on 
koota tietoa kilpailutusprosessin kehittämiseksi ja yhteistyön sujuvoittamiseksi 
sisäisten asiakkaiden kanssa. Samalla tarjouspyyntöjen laadun odotetaan pa-
ranevan. Tämä opinnäytetyö on luonteeltaan toiminnallinen. 
 
2 TUTKIMUSMENETELMÄT JA TYÖN RAJAUS 
Tämä työ on toiminnallinen opinnäytetyö, jolla on tarkoitus kehittää toimeksi-
antajan päivittäistä toimintaa. Toiminnallinen opinnäytetyö pohjautuu ammatti-
taidosta kehittyvälle teoriaosaamiselle ja tämän tuntemukselle. Tähän opin-
näytetyöhön on sisälletty teoreettinen viitekehys tukemaan toiminnallista osaa, 
eli palautejärjestelmää. (VirtuaaliAMK, 2006.) 
 
2.1 Työn tavoitteet, rajaukset ja tutkimusmenetelmät 
Palautejärjestelmän laatimisen tavoitteena on tehdä työkalu, jolla tarjouspyyn-
töprosessin tiedonkeruu paranee ja yhteistyö sisäisen asiakkaan kanssa suju-
voituu. Palautejärjestelmän kehittämisessä hyödynnetään teoriataustaa ja eri-
tyisesti haastattelujen kautta saatavaa tietoa. Tavoitteena on kehittää palaute-
järjestelmä, jolla tiedonkeruu ja sen analysointi helpottuvat. Järjestelmän käy-
töstä saatava hyöty tulee olla konkreettista ja helppoa hyödyntää tulevien tar-
jouspyyntöjen laatimisessa. Myös vastaamisen tulee olla helppoa ja yksinker-
taista.  
Tämä työ on rajattu käsittelemään julkisia hankintoja, kuntien hankintatoimea, 
julkista kilpailutusprosessia sekä asiakaspalautteen hyödyntämistä (sisäisen) 
palvelun kehittämisessä. Opinnäytetyön toimeksiantajana on Kouvolan kau-
pungin hankintojen hankintatiimi, joten aihe rajautuu julkisiin hankintoihin. 
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Hankintatiimi oli jo aiemmin pohtinut asiakaspalautteen hyödyntämistä toimin-
tansa kehittämisessä. Ennen toimeksiantoa käydyissä keskusteluissa ilmeni 
hyvin nopeasti, että tarjouspyynnön laadinta on yksi erityisen kriittisistä vai-
heista hankinnoissa, ja hankintatiimi halusi palautteen keräämiseen soveltu-
van avukseen. Näin ollen opinnäytetyö rajautuu palvelun kehittämiseen ja 
asiakaspalautteen hyödyntämiseen siinä. Koska hankintatiimi on kaupungin 
sisäisen palveluyksikkö, erityinen näkökulma on sisäisessä palvelussa. 
Opinnäytetyössä hyödynnetään teoriataustana kirjallisuutta, tutkimuksia, lain-
säädäntöä, julkishallinnon verkkopalveluja sekä haastatteluja. Haastattelujen 
kohderyhmänä ovat Kouvolan kaupungin hankintatoimen päällikkö ja han-
kinta-asiantuntijat. Haastattelu on yksi hyödynnetyimmistä tiedonkeruuta-
voista. Haastattelulla kerätään tutkimusaineistoa ennalta suunnitellun keskus-
telun avulla. Keskustelu voi olla haastattelutyypistä riippuen hyvinkin järjestel-
mällistä tai vapaamuotoista. Haastatteluun tiedonkeruumuotona on kuitenkin 
suhtauduttava kriittisesti, sillä haastateltava voi kertoa virheellistä tietoa. Vuo-
rovaikutus korostuu keskustelunomaisessa haastattelussa, onnistuneen haas-
tattelukeskustelun avulla haastattelija voi saada haastateltavasta enemmän 
hyödyllistä ja uutta tietoa, kuin järjestelmällisessä haastattelumuodossa. (Kva-
liMOTV 2010; Hirsjärvi & Hurme, 2015, 11, 34, 42.) Tässä työssä haastattelu-
jen avulla saadaan erityisesti tärkeää tietoa tarjouspyynnön laadintavaiheen 
yhteistyön haasteista sisäisen asiakkaan kanssa.  
Opinnäytetyön avulla tutkitaan hankintatiimin ja asiantuntijan yhteistyön haas-
teita. Tutkimuksen avulla saadaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:  
• Mitkä ovat keskeiset tekijät onnistuneen tarjouspyynnön laatimisessa jul-
kisessa hankinnassa?   
• Minkälaista tietoa palautejärjestelmällä pitäisi kerätä tarjouspyyntöpro-
sessin kehittämiseksi Kouvolan kaupungin hankinnoissa? 
• Miten saatua asiakaspalautetta eri toimialojen edustajilta voidaan hyö-
dyntää tarjouspyyntöprosessin kehittämisessä? 
 
Tutkimuskysymykset on valittu tukemaan palautejärjestelmän palautyökalun si-
sällön määrittelyä. Tutkimuskysymykset hahmottuivat teorian tarkastelun ja 
hankintatiimin toimeksiannon yhteydessä. 
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2.2 Työn rakenne 
Opinnäytetyön rakenne esitellään input/output-kuvaa apuna käyttäen. Kuvan 1 
avulla havainnollistetaan, mitä lähtötietoa luvuissa 1 - 7 on käytetty ja mitä tu-
loksia näistä saadaan. Kuva havainnollistaa, miten teoriaosuus tukee tutki-
muskysymysten ratkaisemista, ja miten työ etenee.  
 
 
Kuva 1. Työn rakenne havainnollistettuna input/output- kuvana 
 
Input-osiossa esitettään lähtöaineistot ja -asetelmat/prosessit. Output-osio 
puolestaan yksilöi luvun merkityksen ja lopputuloksen opinnäytetyössä. In-
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put/output-kuva auttaa myös hahmottamaan, miten teoria yhdistyy käytän-
nössä opinnäytetyön kokonaisuuteen ja tutkimuksen kohteena olevan käytän-
nön ongelman ratkaisemiseen. 
 
2.3 Teoreettinen viitekehys 
Teoria koostuu julkista hankinnoista, kilpailutusprosessista, tarkemmin tarjous-
pyynnön laadintavaiheesta ja asiakaspalautteen hyödyntämisestä sisäisen 
asiakkuuden kehittämisessä. Kuvassa 2 on esitetty teoreettisen viitekehyk-
seen vaikuttuvat teoreettiset tekijät.  
 
 
Kuva 2. Teoreettinen viitekehys 
 
Toiminnallisessa opinnäytetyössä teoria tukee työn empiriaa. Julkinen han-
kinta määrää koko teoreettisen viitekehyksen muodostumisen, koska julkisten 
hankintojen edellytyksenä on noudatettava säädettyä lakia ja muita normeja. 
Palautejärjestelmän kannalta tärkeimmät teorian osa-alueet ovat tarjous-
pyyntö ja asiakaspalautteen hyödyntäminen sisäisen asiakkuuden kehittämi-
sessä. 
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3 JULKISET HANKINNAT 
Julkiset hankinnat ovat erilaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja, 
joita valtio ja kunnat ostavat julkisilla varoilla (Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 
1). Julkisella hankinnalla tarkoitetaan sellaista hankintaprosessia, johon sovel-
letaan kilpailuttamis- ja valintaprosessissa erilaisia menettelytapoja ja hankin-
talakia.  
Julkisessa hankinnassa tehdään kirjallinen hankintasopimus, jossa ostajana 
on hankintayksikkö ja myyjänä yritys, tai muu toimittaja. Ostajan kanssa sovi-
taan tavaran, palvelun tai rakennusurakan hankinnasta rahallista vastiketta 
vastaan. (Pekkala & Pohjonen 2014, 22.) Julkisen hankinnan toteuttaminen 
vaatii hankinnan hyvää suunnittelua, koko hankintaprosessin tarkkaa hallintaa 
ja hankinnan toteuttamista eli varsinaisen sopimuksen muodostamista kilpailu-
tuksen voittaneen osapuolen kanssa (Julkiset hankinnat 2016).  
Hankintalainsäädännön ja erilaisten menettelytapojen päätarkoituksena on 
taata avoimuuden ja syrjimättömyyden periaatteet, lisätä kilpailua ja parantaa 
kilpailukykyä. Näillä keinoilla tähdätään siihen, että lopputulos on aina hinta-
laatusuhteeltaan parhaiten vastaava ratkaisu kuhunkin tarpeeseen. (Eskola & 
Ruohoniemi 2011, 21-22.) Tavoitteena on myös taata tarjouskilpailuun osallis-
tuville yrityksille samanlaiset lähtökohdat ja yhdenvertaisen kilpailun. 
Seuraavana on lueteltu päähankintatyypit Hankintalain 5 §:n mukaisesti: 
• Tavarahankinnat: tavaroiden osto, leasing, vuokraus tai osamaksulla 
hankkiminen osto-optioin tai ilman. Asennus- ja kokoamistyöt voivat 
myös sisältyä tavarahankintaan. 
• Palveluhankinnat: Hankinta, jonka kohteena on palvelujen suorittami-
nen ja samalla palvelun kanssa ostetut tavarat. Tämä edellyttää kuiten-
kin, että hankitun palvelun arvo on suurempi kuin tavaroiden. 
• Rakennusurakat: Talon-, maan- tai vesirakennusurakan muodostama 
taloudellinen ja tekninen kokonaisuus.  
• Käyttöoikeusurakat: Muuten samanlainen hankinta kuin raken-
nusurakka, mutta vastikkeena toimii rakennettavan kohteen käyttöoi-
keus tai käyttöoikeus ja maksu yhdessä. 
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Julkisten hankintojen kilpailuttaminen on menettelytapa, jossa hankintayksikkö 
ilmoittaa hankintalain sääntöjen vaatimalla tavalla tulevasta hankinnasta. Han-
kintailmoituksessa ja sitä tarkentavasta tarjouspyynnöstä ilmenee, mitä aio-
taan hankkija ja mitkä perusteet vaikuttavat tarjouksen valintaan ja sen myötä 
hankintasopimuksen muodostamiseen. Myös tarjouskilpailuun hyväksyttävien 
tarjoajien valintaperusteet ilmoitetaan ennalta, ja näitä perusteita on käytet-
tävä valittaessa parasta tarjousta. (Pekkala & Pohjonen 2014, 22; Julkiset 
hankinnat ovat säädeltyjä 2016.) 
Hankintalain mukaan hankintayksiköitä ovat valtion keskus-, alue- ja paikallis-
hallinnonviranomaiset. Näin ollen myös ministeriöt, niiden alaiset virastot ja 
laitokset, eduskunta, lääninhallitukset, työ- ja elinkeinokeskukset sekä tuomio-
istuinlaitokset ovat hankintayksiköitä. Valtion liikelaitokset esimerkiksi Tieliike-
latois ja julkisoikeudelliset laitokset. Myös Evankelisluterilainen kirkko ja orto-
doksinen kirkko seurakuntineen ovat hankintayksiköitä. Lisäksi mikä tahansa 
hankinnan tekijä silloin, kun se on saanut hankinnan tekemistä varten tukea yli 
puolet hankinnan arvosta edellä mainituilta hankintayksiköltä. (Finlex 
348/2007.) 
Julkisten markkinoiden avautuminen yksityiselle tavaran- tai palveluntarjo-
ajalle on havaittu tuovan paikalliseen elinkeinotoimintaan positiivista kehitystä 
ja vilkkautta. Julkisten hankintojen taloudellinen merkitys on siis sisämarkki-
noilla merkittävä. Koko hankintaprosessin suunnittelu ja siihen valmistautumi-
nen on suuressa roolissa, jotta hankintaan kohdennetut julkiset varat hyödyn-
nettyä mahdollisimman tehokkaasti. (Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 2, 55.) 
 
3.1 Hankintalaki 
Julkisia hankintoja säännellään Hankintalain (Laki julkisista hankinnoista, 
348/2007) lisäksi laissa vesi- ja energiahuollon, liikenteen ja postipalvelujen 
alalla toimivien yksiköiden hankinnoista (ns. Erityisalojen hankintalaki, 
349/2007) (Kuusniemi-Laine & Takala 2008, s. 13). 
Vuonna 1994 julkiset hankinnat avautuivat vapaalle kilpailulle. Tämän mahdol-
listi Euroopan talousalueen perustamista koskeva ETA-sopimus. Samalla tuli 
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myös voimaan laki julkisista hankinnoista. Suomen hankintalainsäädäntö pe-
rustuu EY:n perustamissopimukseen sekä asiaa koskeviin hankintadirektiivei-
hin. EU:n parlamentti ja neuvosto hyväksyivät vuonna 2004 uudet hankintadi-
rektiivit, jotka on implementoitu Suomessa sovellettaviksi osana kansallista 
hankintalainsäädäntöä. Hankintaohje mukailee hankintalainsäädäntöä, eli 
hankintaohjeen perusteella noudatetaan hankintalakia. (Oksanen 2010, 7.) 
Uudistuksessa vuonna 2004 vanhoihin direktiiveihin lisättiin uusia menettelyjä 
ja uudistettiin valintaperusteita (Pekkala & Pohjonen 2014, 29). Julkisiin han-
kintoihin liittyvää normistoa ja näiden suhdetta toisiinsa on havainnollistettu 
kuvassa 3. 
 
Kuva 3. Hankintanormisto (mukailtu Oksanen 2010, 8) 
 
Kuva 3 havainnollistaa erilaisten hankintanormiston muodostaman kokonai-
suuden. Hankintanormisto kuvaa, miten julkista hankintaa erilaiset ohjaavat 
lait ja säädökset muodostuvat ikään kuin kerrostuen, pohjautuen aina EY-pe-
rustamissopimuksen mukaan laadittuihin direktiiveihin. Hankintaohje perustuu 
lopulta kaikkiin sen alapuolella kuvassa sijaitseviin lakeihin, asetuksiin ja di-
rektiiveihin. 
Uusi hankintalaki astui voimaan 1.1.2017. Uuden hankintalain tavoitteena on 
hankkia entistäkin laadukkaampia, innovatiivisempia, kestävämpiä ja vastuulli-
sempia hankintoja. Lisäksi uudistusten avulla kevennetään tarjouskilpailun ai-
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heuttamia hallinnollisia resursseja esimerkiksi kansallisia kynnysarvoja nosta-
malla. (Uudet hankintalait voimaan 1.1.2017 2016; Uudistettu hankintalaki tuo 
joustoa ja antaa mahdollisuuksia 2016) 
 
Uuden hankintalain avulla pyritään parantamaan pienten ja keskisuurien yri-
tyksien osallistumismahdollisuuksia toteuttamalla hankintoja aiempaa pienem-
missä osissa. EU-hankintamenettelyihin laki tuo uudistuksen muun muassa 
uuden hankintamenettelyn: innovaatiokumppanuuden. Uudistuksen tarkoituk-
sena on siis keventää ja selkeyttää julkisia hankintoja. (Uudet hankintalait voi-
maan 1.1.2017 2016; Uudistettu hankintalaki tuo joustoa ja antaa mahdolli-
suuksia 2016.) 
 
3.2 Kuntahankinnat 
Kuntien hankintatoimen ohjaaminen kuulu itsehallintolain nojalla kuntien 
omalle vastuulle. Kunnan hankintatoimen strateginen ohjaaminen ja kehittämi-
nen ovat käytännössä usein kunnan ylimmän johdon vastuulla. Useat kunnat 
ovat muodostaneet vapaaehtoisesti myös hankintarenkaita ja muita yhteistyö-
järjestelyitä, joiden nojalla ohjaus- ja kehittämisvastuuta on keskitetty. Kuntia 
ja näiden toimintaa koordinoi Suomen Kuntaliitto, jossa toimii myös hankinta-
toimen neuvontayksikkö. (Kuusiniemi-Laine & Takala 2008, 8.) 
Kunta voi suorittaa hankintoja halutessaan myös kuntakonsernin sisältä eli 
tehdä sisäisiä hankintoja. Hankintalaissa (10 §) kunnan suorittamia sisäisiä 
hankintoja nimitetään sidosyksikköhankinnoiksi. Hankintalaki sallii pääsääntöi-
sesti tämänkaltaiset hankinnat. Sidosyksikkö on hankintalain mukaan hankin-
tayksiköstä päätöksenteossa itsenäinen ja muodollisesti erillinen yksikkö. 
Hankintayksikkö kuitenkin valvoo sidosyksikön toimintaa. Hyväksyminen si-
dosyksiköksi vaatii, että kyseinen yksikkö harjoittaa pääosaa toiminnastaan 
määräysvaltaisen hankintayksikön alla.  Jos sidosyksikkö on millään lailla yk-
sityisen yrityksen vähäisessäkin omistuksessa, silloin se ei täytä hankintalain 
määritelmiä sidosyksiköstä. Hankinta ilman kilpailutusta kunnan sidosyksiköltä 
on myös kielletty, jos toiminta ei pääosin kohdistu omistajiin. (Oksanen 2010, 
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13-14.) Alla (kuva 4) on kuvattu kunnan hankintaympäristöä sidosyksikköhan-
kintojen ja ulkopuolisten hankintojen näkökulmasta. 
 
 
Kuva 4. Kuntahankinnat (mukailtu Oksanen 2010, 13) 
 
Kuntien strategiat ja menettelytavat julkisissa hankinnoissa vaihtelevat alueit-
tain. Kuntien hankintatoimen strategia määrittelee esimerkiksi hankittavien yh-
teispalveluiden laajuuden ja menettelytapojen käytön. Hankintaan vaikuttaa 
myös tavaran, palvelun tai urakan arvo, luonne ja kohde. Palveluntuotannon 
strategiassa kunta taas päättää tuotetaanko palvelu itse vai ostetaanko se 
muualta. Kilpailuttamiseksi ei kuitenkaan riitä se, että tarjous lähetetään suo-
raan hankintayksikön toimesta ennalta valituille potentiaalisille tarjoajille. (Pek-
kala & Pohjonen 2014, 22; Oksanen 2009, 11.) 
 
3.3 Julkisten hankintojen trendit 
Hankintayksikkö voi painottaa hankintaa tehdessään haluamiaan näkökulmia. 
Perinteisesti näitä ovat esimerkiksi hinnan merkitys, laatu ja eri käyttäjäryh-
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mien näkemysten huomioiminen. (Pekkala & Pohjonen 2014, 23.) Vastuulli-
suus, sosiaaliset näkökulmat ja ekologisuus ovat tällä hetkellä kasvavia tren-
dejä. Myös julkisissa hankinnoissa on ryhdytty globaalisti herättämään kes-
kustelua näiden trendien merkityksestä osana valintaprosessia ja kilpailutus-
ten kriteerejä. (UNEP 2013, 5.) Hankintayksikön on mahdollisuus halutessaan 
huomioida vaikkapa tuotteen, palvelun tai rakennusurakan eettisyys tai hiilija-
lanjälki tarjouspyynnön laadinnan yhteydessä. Nykyisessä taloudellisessa ti-
lanteessa hankintojen hinta-laatusuhde säilynee julkisissa hankinnoissa vielä 
pitkään vallitsevana valintatekijänä. 
 
4 KILPAILUTUSPROSESSI JULKISISSA HANKINNOISSA 
Kilpailutusprosessi eli hankintaprosessi koostuu useista erilaisista toisiaan tu-
kevista vaiheista. Tavallisesti julkisen hankinnan kilpailutus kestää kolmesta 
kuukaudesta kahteentoista kuukauteen. Prosessi alkaa tarpeesta ja päättyy 
sopimuksen solmimiseen ja täytäntöönpanoon ostajan ja myyjän välillä (Pek-
kala & Pohjonen 2014, 26). 
 
4.1 Julkisten hankintojen hankintaprosessi 
Kilpailutusprosessin aloittaa hankintatarpeen kartoitus ja tulevan hankinnan 
suunnittelu. Tässä vaiheessa olisi hyvä myös laati tulevan hankinnan aika-
taulu. Hankintaprosessin alussa valitaan millaista hankintamenettelyä käyte-
tään. Tavallisten tuotteiden hankinnassa käytetään yleensä avointa menette-
lyä, jossa kaikki halukkaat voivat osallistua tarjouskilpailuun. Rajoitettua me-
nettelyä halutaan käyttää silloin, kun oletetaan saavan erityisen suuri määrä 
tarjouksia ja tämän myötä myös hallinnolliset kustannukset kohoaisivat. 
(Kuusniemi-Laine & Takala 2008, 71-73; Pekkala & Pohjonen 2014, 24.) 
Seuraavana kilpailutusprosessissa seuraa tarjouspyynnön laatiminen. Tar-
jouspyynnössä määritellään hankittavalle tuotteelle, palvelulle tai urakalle kri-
teerit. Tarjouspyyntö tulee aina laatia huolellisesti, jotta prosessin edetessä ei 
ilmene epäselvyyksiä tai tulkinnanvaraisuutta. Tarjouspyynnön laadinnan yh-
teydessä arvioidaan myös tulevan hankinnan kokonaisarvo. Jos tuleva han-
kinta ylittää kansallisen tai EU-kynnysarvon, tulee hankinnasta julkaista han-
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kintailmoitus työ- ja elinkeinoministeriön ylläpitämässä sähköissä HILMA-pal-
velussa. Tämän jälkeen tarjouspyyntö on valmis virallisesti julkaistavaksi. Tar-
joajat voivat esittää tarjoukseen liittyviä kysymyksiä sille ennalta määritetyllä 
aikavälillä. (HILMA-hankintailmoitukset 2016; Pekkala & Pohjonen 2014, 25; 
Aalto yliopisto, Simlab, Pro2Act 2016.) 
Tarjousajan päättymisen jälkeen tarjoukset avataan yhtäaikaisesti ja luotta-
muksellisesti. Jätettyä tarjousta ei saa lähtökohtaisesti enää täydentää tai 
muokata määräajan jälkeen. Avoimessa menettelyssä tarjoajien määrä ei ole 
ennalta rajoitettu, joten tarjoajien kelpoisuus on tarkistettava. Tämän jälkeen 
voidaan käydä vertailemaan tarjouksia. 
Tarjousten vertailussa on huomioitava, että tarjous täyttää kaikki ennalta vaa-
ditut ehdot ja että liitteistä löytyy kaikki vaaditut asiakirjat. Tarjouksia vertail-
laan arvioimalla ja mittaamalla tarjousten sisältöä vertailuperusteisiin. (Pek-
kala & Pohjonen 2014, 26.) Yleistyvää on, että nykyaikana hankintayksiköllä 
on käytössä tarjouksen laatimisesta vertailuun asti sähköinen ohjelma, joka 
esimerkiksi vertailee tarjoukset automaattisesti ja pisteyttää ne paremmuusjär-
jestykseen. 
Hankintapäätös on tehtävä kirjallisena. Siitä tulee käydä selväksi perusteet, 
miten hankintayksikkö on vertaillut ja arvioinut saatuja tarjouksia ja miksi se on 
antanut tietyn pistemäärän tai sanallisen arvion eri tarjouksille. Tarjoajille, joi-
den tarjous ei voittanut tarjouskilpailua, on ilmoitettava hankintapäätöksestä 
kirjallisesti. Hylätty tarjoaja voi hakea muutosta päätökseen. Tarjouskilpailun 
voittajan kanssa tehdään kirjallinen hankintasopimus ja sopimus täytäntöön-
pannaan. (Pekkala & Pohjonen 2014, 26.) 
 
4.2 Tarjouspyyntö 
Tärkein vaihe julkisten hankintojen kilpailuttamisessa on tarjouspyynnön laati-
minen. Tällä on keskeinen vaikutus hankinnan onnistumiseen: erityisesti han-
kittavan tavaran tai palvelun laatuun ja kustannuksiin sekä prosessin sujuvuu-
teen. Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on laatia palautejärjestelmä Kouvo-
lan kaupungin hankintatoimen sisäisille asiakkaille, eli kaupungin eri toimialo-
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jen edustajille, joiden kanssa yhteistyössä hankinta-asiantuntijat laativat tar-
jouspyynnön. Palautejärjestelmän käyttöönoton tarkoituksena on sujuvoittaa 
kilpailutusprosessia sekä parantaa tarjouspyyntöjen laatua ja sidosyksiköiden 
tyytyväisyyttä.  
Onnistunut hankintaprosessi edellyttää, että tarjouspyyntö on laadittu selke-
ästi. Tärkeää on, että tarjouspyyntö tuottaa yhteismitallisia ja keskenään ver-
tailukelpoisia tarjouksista. (Eskola & Ruohoniemi 2011, 246.) Yhteistyö han-
kintayksikön ja sisäisen asiakkaan eli eri toimialan edustajan kanssa on en-
siarvoisen tärkeää. Hankintayksikön sisäisen asiakkaan on annettava alakoh-
taista ja yksityiskohtaisia tietoa hankittavasta tuotteesta, palvelusta tai ura-
kasta. Näiden tietojen perusteella tarjouspyynnön kriteereistä saadaan mah-
dollisimman parhaat vertailua varten. Hankintayksikön ja sisäisen asiakkaan 
välinen tiedonkulku ja kommunikointi ovat siis avainasemassa tarjouspyynnön 
laadintavaiheessa. Molemminpuolinen kommentointi ja yhteistyö tarjouspyyn-
nön teon aikana on varmistaa selkeän ja vertailukelpoisen tarjouksen. Ilman 
sisäisen asiakkaan tarjoamaa alakohtaista tietoa hankittavasta tuotteesta tai 
palvelusta tarvittavien valintaperusteiden ja kriteerien valinnassa kunnollisen 
tarjouspyynnön laatiminen olisi vaikeaa. 
Tarjouspyynnön laatimisen yhteydessä on myös suunniteltava prosessin ete-
nemistä aikataulullisesti. Keskimäärin kynnysarvon ylittävä hankintaprosessi 
vie aikaa 3 - 12 kuukauteen, kuitenkin joskus hankintoja joudutaan tekemään 
esimerkiksi nopeammalla aikataululla (Kuntahankinnat 2015). Kuitenkin han-
kintayksiköt usein kohtaavat usein haasteita aikataulutuksen kanssa, varsinkin 
isojen kilpailutuksien kanssa aikataulun suunnittelua ja sen täsmällistä noudat-
tamista ei voi korostaa tarpeeksi. Varsinkin, kun tarjouspyyntövaiheessa aika-
taulussa pysyminen ei ole pelkästään hankinta-asiantuntijan vastuulla. Yhteis-
työ tarjouspyyntöä tehdessä sisäisen asiakaan kanssa on oltava sujuvaa, jotta 
hankintaprosessi etenee aikataulun mukaisesti.  
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5 ASIAKASPALAUTTEEN HYÖDYNTÄMINEN SISÄISEN PALVELUN KEHITTÄMI-
SESSÄ 
Asiakaspalautteella on palvelun kehittämisessä merkittävä rooli. Useimmiten 
asiakaspalaute liitetään yritysten ja julkishallinnon toimijoiden ulkoisiin asiak-
kaisiin ja näille tarjottaviin palveluihin. Yhtä lailla palautetta voidaan kerätä 
konsernin sisäisiltä asiakkailta, ja hyödyntää palautteesta kerättyä tietoa si-
säisten palvelujen ja asiakassuhteiden kehittämisessä ja hallinnassa. (Ojasalo 
& Ojasalo 2010, 180.)  
Asiakaspalautteen kerääminen ja mittaaminen ovat organisaatiolle ennen 
kaikkea oppimisväline. Hyvin kehitelty, toimintaa tukeva palautejärjestelmä ja 
sen mittaroinnin tulokset tukevat organisaation toimintoja ja kehitystavoitteita. 
(Jääskeläinen ym. 2013, 9.) 
Uudessa ajassa asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana ja kehittä-
vänä tekijänä korostuu. Menestyvissä organisaatioissa asiakaspalaute on kes-
keinen keino kehittää toimintaa asiakaslähtöisesti. Asiakassuhteen hoitaminen 
on asiakkuuden vuorovaikutteista rakentamista, kehittämistä ja ylläpitoa. (Aar-
nikoivu 2005, 23, 67.) 
 
5.1 Asiakaspalautteen kerääminen  
Palaute on toiminnan kehittämisen tärkein lähtökohta. Palautejärjestelmän 
suunnittelussa on pohdittava, miksi palautejärjestelmää ollaan rakentamassa 
ja miten kerättyä palautetta käytännössä halutaan hyödyntää. Tiedon keräämi-
sen lähtökohtana on palvelun kehittäminen ja sisäisen asiakassuhteen ja yh-
teydenpidon parantaminen. 
Keräämisen pohjalla on oltava selkeä ja yksiselitteinen kyselylomake. Vastaa-
misen tulee olla asiakkaalle vaivatonta ja suhteellisen nopeaa. Samoin tiedon 
keräämisen ja analysoinnin tulee olla sujuvaa ja saatavien tulosten mahdolli-
simman helposti johdettavissa käytännön kehittämistoimenpiteiksi ja paran-
nuksiksi. On hyvä muistaa, että palautteen keräämisellä luodaan myös odo-
tuksia asiakkaalle, kyselyn on siis tarvittaessa johdettava asiakkaalle näkyviksi 
toimenpiteiksi. Asiakkaalle on myös hyvä viestiä jo palautetta kerätessä, miten 
saatua tietoa hyödynnetään. 
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Yksi tunnetuimmista ja käytetyimmistä asiakastyytyväisyyden mittareista ja ke-
räämistavoista on asiakastyytyväisyyskysely. Asiakastyytyväisyyskysely teh-
dään asiakastapahtuman päätteeksi tai sen loppuvaiheessa. Useimmiten ky-
selyn mittarit ovat numeroasteikolla arviointi (1-5) tai vapaa sanallinen arvi-
ointi. Näiden perusteella kerätään asiakaspalautteesta tietoa, esimerkiksi kes-
kiarvo tai yhteenveto sanallisesta kommentoinnista. Kyselytutkimuksessa on 
kuitenkin huomioitava muutamia kriittisiä tekijöitä. Asiakaspalautteeseen vas-
taajat voivat kokea numerot eri tavoin, tunteen ilmaiseminen numeroin ei ole 
välttämättä aina yksiselitteistä, numeerinen arviointi ei kyselyssä paljasta tar-
peeksi, miksi asiakas antaa tietyn numeron. Tämä voi etenekin hankaloittaa 
korjaus- ja kehitystoimenpiteitä, sillä ne saattavat kohdistua vääriin asioihin. 
(Reinboth 2008, 106-107.) 
 
5.2 Palautejärjestelmän kyselytyökalu 
Palautejärjestelmän onnistumisen kannalta edellytyksenä on, että kyselytyö-
kalun eli kyselylomakkeen laatija osaa ottaa huomioon palautteen antajan 
ajan, mielenkiinnon ja osaamisen vastata kyselyyn. Lomakkeen huolellinen 
suunnittelu ja ulkonäköseikat vaikuttavat onnistuneeseen lopputulokseen, ja 
antavat myös tulevaisuuteen hyvän perustan muokata tilanteen mukaan loma-
ketta. (KvantiMOTV 2010.) 
Lomakkeen suunnittelun tärkein huomioitava asia on vastaajan ajankäyttö. 
Kyselylomakkeen tulee olla kohtuullisen pituinen ja vastaaminen nopeaa, lii-
kaa aikaa vievä, kohtuuttoman pituinen kysely karkottaa vastaamishalun. Ul-
konäöltään kyselylomakkeen tulee olla selkeä. Tiivis, loogisesti ja pienehköllä 
ja selkeällä kirjaisinkoolla suunniteltu lomake helpottaa vastaajan työtä. Kysy-
mykset kannattaa erottaa toisistaan, esimerkiksi laatikoimalla tai selkeillä vä-
leillä, näin vastaajalle ei jää epäselvyyksiä aiheen tai teeman vaihdoksista. Ky-
selylomakkeen kysymysjärjestys kannattaa aloittaa kysymyksillä, joihin on 
helppo vastata. Vastaamista helpottaa myös lomakkeen looginen järjestys ja 
selkeä siirtyminen aihealueesta toiseen. (KvantiMOTV 2010; Heikkilä 1998, 
47-48.) 
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Kyselyyn vastaajille vastausajan täytyy olla kohtuullinen ja heidän tulee myös 
osata vastata kyselyyn. Kyselylomakkeen kysymysten tulee olla yksiselittei-
sesti ymmärrettäviä ja vastaaminen perustuu yhteismitallisiin arvoperusteisiin. 
Kysymykset on laadittava siten, että ne ovat yksinkertaisia, tarkoituksenmukai-
sia ja kieli on täsmällistä. Myös kysymyksen pituus tulee olla kohtuullinen, sa-
malla tavalla kuin itse kyselynkin. Kyselylomakkeen alkuun tulee sijoittaa hel-
pot kysymykset, jotta vastaajan mielenkiinto pysyy yllä. Kysymykset kannattaa 
määritellä kohtuullisen tarkasti, tarkkuustasoon vaikuttaa se, että laaditaanko 
valmiit vastausvaihtoehdot, numeerinen arviointi vai avoimet kysymykset. Ky-
symysten yksiselitteisyys perustuu myös kysymysten ymmärtämiseen. Miten 
vastaaja käsittää kysymyksen sisällön, siihen vaikuttaa kaksi kokonaisuutta: 
kysymyksen taustoitus, eli johdanto ja varsinaiseen kysymykseen sisältyvät 
käsitteet, määreet ja toistuvuus. Täysin avointen kysymysten käyttöä kannat-
taa harkita ja pohtia onko avointen kysymysten käytölle hyvää perustelua. 
Avoimet kysymykset edellyttävät aitoa kiinnostusta ja aktiivisuutta kyselyä 
kohtaan, tämän toteutuessa kyselystä voi saada ensiarvoisen tärkeää ja moni-
puolista tietoa tulevaa kehitystyötä varten. (KvantiMOTV 2010; Heikkilä 1998, 
47-48; Pahkinen 2012, 217.) Numeerisen ja avoimen kysymyksen yhdistelmä 
muoto antaa vastaajalle mahdollisuuden nopeaan ja yksiselitteiseen numero-
arvosteluun, mutta myös vastauksen vapaaehtoiseen perusteluun tai esimer-
kiksi kehitysideoihin. Tämä vastausmalli antaa myös vastausten lukijalle 
enemmän ymmärrystä siihen, että miksi juuri vastaus on numeroitu juuri tiet-
tyyn arvosanaan. 
 Vastaajan on koettava myös, että hänen vastauksellaan on merkitystä ja ar-
voa. Kyselyn laatijan ja vastaajan välisen luottamussuhteen kehittyminen aut-
taa myös hyvien ja kehityskelpoisten tuloksien saavuttamiseen. Luottamuksen 
heräämistä osapuolten välillä auttaa ennen kaikkea selkä ja laadukas kysely-
lomake. (KvantiMOTV 2010.) 
 
5.3 Hyödyntäminen 
Asiakaspalautteen hyödyntämisen ja sen myötä kehityksen aikaansaaminen 
edellyttää palautteen kerääjiltä tavoitteita. Miksi palautetta halutaan hyödyntää 
ja millaisia tuloksia asiakaspalautteen hyödyntämisellä voidaan saavuttaa? 
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Itse asiakaspalautteen kerääminen ei tuota mitään lisäarvoa, mutta kerätyn 
palautteen hyödyntäminen asiakassuhteiden ymmärryksessä ja kehittämi-
sessä auttavat organisaatiota rakentamaan prosesseistaan parempia. (Aran-
tola & Simonen 2009, 30-33.) Asiakaspalautteen hyödyntäminen sisäisen 
asiakassuhteen kehittämisessä antaa uusia näkökulmia ja työkaluja tarjous-
pyyntöjen laadintaan. Yhteydenpitoprosessin osapuolten erivaiheiden välinen 
tietoisuus ja mahdollisten ongelmakohtien paikantaminen helpottuu kerättävän 
asiakaspalautteen avulla. Lisäksi tärkeä asia hyödyntämisen kannalta on se, 
että sisäisen asiakkaan tietoisuus tarjouspyynnön laadintavaiheen eri vai-
heista kasvaa. Koko tarjouspyyntöprosessin ymmärtäminen helpottaa yhteis-
työtä sisäisen asiakkaan ja hankintatiimin välillä.  
 
6 PALAUTEJÄRJESTELMÄN KEHITTÄMINEN 
Palautejärjestelmän kehittämisen lähtökohtana on Kouvolan kaupungin han-
kintatiimin yhteydenpito sisäisen asiakkaan kanssa. Tässä opinnäytetyössä 
kehitetään erityisesti kyselytyökalu palautejärjestelmän keskeiseksi osaksi. 
Näin ollen kyselylomakkeen teemat keskittyvät yhteistyöhän ja yhteydenpi-
toon. Kuvassa 5 esitetään prosessi sisäisen palvelun kehittämiseksi asiakas-
palautteen avulla. 
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Kuva 5. Sisäisen palvelun kehittäminen asiakaspalautteen avulla. 
 
Prosessi alkaa kehityksen tarpeesta, eli tilanteesta, jossa hankintayksikkö tun-
nistaa omassa sisäisessä asiakassuhteessaan haasteita tai haluaa kehittää 
sitä paremmalle tasolle. Työ alkaa palautejärjestelmän suunnittelulla. Kehitys-
projektille valitaan työryhmä tai henkilö, jolla on päävastuu sisäisen palvelun 
kehittämisestä. Suunnitteluvaiheessa valitaan toteutustapa ja etsitään mitta-
reita, joilla palautejärjestelmästä saatuja tuloksia voidaan mitata. Jotta sisäistä 
palvelua ja asiakassuhdetta voidaan kehittää, näistä tulee kerätä tietoa ja ana-
lysoida sitä kehitystyötä varten. Palautetta voidaan kerätä esimerkiksi kysely-
tutkimuksella.  
Tulosten analysointi, jatkokehitysideat ja niitä seuraavat toimenpiteet on hyvä 
aikatauluttaa, jotta kehitystyö alkaa ja myös jatkuu suunnitelman mukaisesti. 
Vaikka kyselytutkimus olisikin päättynyt, kannattaa tulevaisuudessakin pitää 
yhteyttä sisäisen asiakkaan kanssa. Tämä pätee myös. tarjouspyynnön laa-
dinnan jälkeen ja sopimuskauden aikana. Kommunikointi on ehdoton edellytys 
ennakoinnille, jonka avulla tulevaisuudessa hankintaprosessi edelleen kehittyy 
ja yhteistyö sujuvoituu. 
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6.1 Kouvolan kaupungin hankinnat 
Kouvolan kaupungin hankintatiimi vastaa kaupungin tavara- ja palveluhankin-
tojen kilpailuttamisesta voimassa olevan hankintalainsäädännön ja kaupungin 
hankintaohjeiden mukaisesti. Kouvolan kaupungin hankintatiimiin kuuluu han-
kintapäällikkö ja kolme hankinta-asiantuntijaa. Hankintatiimi sijoittuu Kouvolan 
kaupungin konsernipalveluihin, tarkemmin strategiasta ja kehittämisestä vas-
taavan johtajan alaisuuteen. (Kouvolan kaupunki 2016.) 
Kouvolan kaupungin hankintaprosessi on kuvattuna alhaalla kuvassa 6. Han-
kintaprosessi alkaa eri toimialojen tarpeesta hankkia tuote/palvelu. Seuraa-
vassa vaiheessa alkaa yhteistyö hankintatiimin/hankinta-asiantuntijan kanssa. 
Alussa käydään läpi tuoteominaisuudet ja laatuvaatimukset. Hankittavasta 
tuotteesta/palvelusta riippuen yhteistyön tarve määräytyy hankintaprosessi 
kohtaisesti. Hankintatiimi julkaisee valmiin tarjouspyynnön ja hoitaa muut kil-
pailutusprosessin hallinnolliset ja lain mukaiset asiat. Jos hankinnan kohdetta 
arvioidaan esimerkiksi koekäytön perusteella yhteistyö hankintatiimin ja asian-
tuntijaryhmän välillä jatkuu vielä koekäytön perustella annettujen pisteiden pe-
rustelulla. Hankintatiimi tekee hankintasopimuksen ja tilaus tehdään yhteis-
työnä. Hankintatiimi vastaa asiakirjojen dokumentoinnista ja sopimuskauden 
ylläpidosta. (Jyrkilä 2017) 
 
Kuva 6. Kouvolan kaupungin hankintaprosessi (mukailtu Jyrkilä 2017) 
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Palautejärjestelmän mukainen palautetyökalu toimitetaan toimialan asiantunti-
jaryhmälle hankintapäätöksen jälkeen. Näin asiantuntija pystyy työkalun avulla 
myös arvioimaan sekä tarjouspyynnön laadintavaihetta että lopputulosta. 
 
6.2 Kouvolan kaupungin hankintatiimin yhteydenpito sisäisen asiakkaan kanssa 
Hankinta-asiantuntijan tai hankintatiimin yhteydenpito sisäisen asiakkaan 
kanssa on ensiarvoisen tärkeää. Kommunikaation tärkeys korostuu erityisesti 
tarjouspyynnön laatimisen eri vaiheisessa. Toki yhteydenpitoa jatketaan tarvit-
taessa hankintapäätöksen jälkeen sopimuskaudella. Sujuvan yhteydenpidon 
ansoista yhteistyö osapuolten välillä sujuvoituu ja tuloksena on laadukas ja ko-
konaistaloudellisesti edullinen tarjouspyyntö. (Jyrkilä 2016a.) 
Kouvolan kaupungissa tarjouspyynnön suunnittelu alkaa yhteisellä tapaami-
sella, johon osallistuvat toimialan asiantuntijat sekä hankintatiimin edustajat. 
Tapaamisessa selvitetään esimerkiksi voimassaolevan sopimuksen toiminnal-
lisuutta, laatuvaatimuksia, sopimuskauden pituutta, valintakriteereitä ja niihin 
liittyviä muutostarpeita tulevaa sopimusta varten. Lisäksi kartoitetaan markki-
natilanne: kuinka paljon, minkälaisia tarjoajia ja tuotteita markkinoilla on saata-
villa. Tämän perusteella suunnitellaan tarjouspyynnön rakenne. Lähtökohtana 
on yhdistää toimialan tuoteasiantuntijuus ja hankintatiimin hankintalakiosaami-
nen sujuvalla yhteistyöllä. (Jyrkilä 2016a.) 
Saatujen linjausten ja tuotemäärittelyjen perusteella hankintatiimi laatii tarjous-
pyyntöluonnoksen, jota käsitellään asiantuntijoiden kanssa joko seuraavassa 
kokouksessa tai sähköpostikeskusteluna. Tarjouspyynnön kommentointivai-
heessa yhteistyö on erittäin tärkeää. Hyvällä kommunikaatiolla ja yhteistyöllä 
saadaan tarjouspyynnöstä laadukas ja hankittavasta tuotteesta tai palvelusta 
toivotun laatuinen. Hankintatiimin tehtävänä on huolehtia asiantuntijan tiedon 
ja näkemyksen hyödyntämisestä. (Jyrkilä 2016a.) 
Ennen tarjousajan päättymisajankohtaa tarjouksentekijöillä on mahdollisuus 
esittää lisäkysymyksiä tarjousta koskien kilpailutusjärjestelmän välityksellä. 
Hankintatiimi kokoaa kysymykset ja pyytää asiantuntijoilta näkemyksiä ja vas-
tauksia tuotteeseen tai palveluun liittyviin kysymyksiin. Hankintatiimi vastaa 
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kysymyksiin, jotka liittyvät tarjouspyynnön rakenteeseen tai mahdollisiin sisäl-
löllisiin epäselvyyksiin. (Jyrkilä 2016a.) 
Tarjousajan päätyttyä hankintatiimi tarkastaa tarjoajien soveltuvuuden, tilaaja-
vastuulain mukaiset asiat ja tarjousten tarjouspyynnön mukaisuuden. Tuote-
kohtainen tarkastelu annetaan toimialan asiantuntijoille. Tarjousten vertailuvai-
heessa pääsääntöisesti kokoonnutaan yhteiseen tapaamiseen, jossa asian-
tuntijoiden kanssa suoritetaan laatuvertailu. Toimialan asiantuntijat vastaavat 
tuotteen ominaisuuksien vertailusta. Hankintatiimin vastuulla on huolehtia pis-
teytyksen ja perustelujen hankintalainmukaisuudesta. (Jyrkilä 2016a.) 
 
6.3 Haastattelut 
Palautejärjestelmän perustana toimii asiakastyytyväisyyskysely. Kyselylomak-
keen tulee olla kompakti ja nopea vastata. Lomakkeen tulee myös soveltua 
kaikille eri hankinnan osa-alueilla, joten kysymykset eivät voi olla liian yksityis-
kohtaisia tai toimialaan sidonnaisia. Kyselylomakkeen tulee antaa yleiskuva 
tarjouspyynnön laadintaprosessista. Tärkeää on kartoittaa tarjouspyyntöpro-
sessin onnistuneisuutta, ymmärrystä ja yhteistyön merkitystä.  
Palautejärjestelmän pohjana toimii haastatteluissa kerätyt tiedot. Haastattelut 
käytiin Kouvolan kaupungin hankintatiimin kanssa. Haastattelut käytiin kes-
kustelun omaisesti. Niiden avulla selvitettiin, millaisia haasteita hankintatiimi 
kohtaa tarjouspyynnön laadintavaiheessa, erityisesti huomioiden vaiheet, 
joissa yhteistyö sisäisen asiakkaan kanssa korostuu. Haastatteluissa nousi 
selkeästi esiin tarjouspyynnön laadintavaiheen haasteet, joihin tulevan palau-
tejärjestelmän kyselylomakkeen avulla halutaan saada ratkaisuja. Haasteet 
liittyivät kolmeen teemaan: vastuunjako ja viestintä, aikataulu ja ennakointi 
sekä lopputulos (Jyrkilä 2016b). Kuvassa 7 on esitetty prosessikaavio haastat-
teluista palautetyökalun kehittämiseen.  
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Kuva 7. Palautetyökalun muodostaminen. 
 
Haastatteluissa esille nousseiden kriittisten kysymysten perusteella valittiin 
kolme teemaa, jotka ovat palautetyökalun perustana. Jokainen teema sisältää 
aina kolme väittämää, väittämien avulla selvitetään hankintaan liittyvien kriittis-
ten tekijöiden onnistumista. 
 
6.4 Palautejärjestelmän palautetyökalu 
Palautejärjestelmän perustana toimivan palautetyökalu on jaettu kolmeen tee-
maan, jokaisessa teemassa on kolme kysymystä muotoiltuna väittämiksi. Li-
säksi lomakkeen alussa on vastaajan perustiedot. Väittämään voi vastata kah-
della tavalla: ensin on numeerinen arviointi (1-5) ja jokaiseen kysymykseen on 
mahdollisuus vastata lisäksi sanallisesti.  
Haastattelussa päädyttiin edellä mainittuun palautetyökalun rakenteeseen, 
sillä tämä mahdollistaa nopean vastaamisen, yksinkertaisen vastaustavan ja 
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mahdollisuuteen perustella tai kommentoida omaa vastausta. Väittämät laadit-
tiin niin, että arvioinnin kohteena on selkeästi hankintatiimi. Näin kysely on 
vastaajalle selkeä. Kuten teoriaosuuden luvussa 5.2 on kerrottu, kyselytyöka-
lun suunnittelussa keskeisiä huomioitavia asioita ovat vastaajan ajankäyttö, 
kyselyn selkeys ja tiiviys. Kuvassa 8 on esimerkki palautetyökalun vastaus-
kentästä. 
 
 
Kuva 8. Palautetyökalun esimerkki vastauspohjan väittämäalueesta. 
 
Selkeyden vuoksi kaikki väittämät ovat positiivisia ja vastausasteikko 1-5, jol-
loin:  
• 1= täysin eri mieltä 
• 2= jokseenkin eri mieltä  
• 3= ei samaa eikä eri mieltä 
• 4= jokseenkin samaa mieltä 
• 5= täysin samaa mieltä. 
 
Kysely laadittiin väittämämuodossa, eli vastaaja ilmoittaa näkemyksensä jo-
kaiseen väittämään vastaamalla ensin numeroperusteisella arvioinnilla ja tä-
män lisäksi jokaisen väittämän jälkeen on mahdollisuus antaa vastaukselle sa-
nallinen perustelu tai palaute. Palautetyökalu on esitetty liitteessä 1.   
 
6.4.1 Vastuunjako ja viestintä 
Hankintatiimin ja asiantuntijan välisen yhteistyön alussa on tärkeää, että han-
kintatiimi viestii selkeästi vastuunjaosta tarjouspyynnön laadinnan aikana. Asi-
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antuntijan tulee olla koko prosessin ajan tietoinen omasta työpanoksen merki-
tyksestä ja vastuusta. Kommunikointi osapuolten välillä on erittäin tärkeää. 
Puutteellinen viestintä voi vaikuttaa suoraan tarjouspyynnön laatuun. Vastuu-
prosessin sujuvuudesta on hankintatiimillä, jonka rooli on koordinoida alusta 
loppuun.  
Väittämät: 
• Roolit ja vastuunjako hankintatiimin ja asiantuntijan/asiantuntijaryhmän 
välillä olivat selkeät. 
• Hankintatiimin palvelu oli asiantuntevaa. 
• Yhteydenpito hankintatiimin kanssa oli sujuvaa. 
 
Hyvän yhteistyön pohjana on osapuolten välinen luottamus. Hankintatiimin 
asiantuntemus kasvattaa asiantuntijan asiantuntijaryhmän luottamusta. Han-
kintatiimillä on myös asiakaspalvelijan rooli, joten asiantuntemuksen ja julkis-
ten hankintojen osaamisen lisäksi hyvä asiakaspalvelu korostuu luottamuksen 
rakentumisessa ja kokonaiskokemuksessa. Viimeisen väittämän avulla selvi-
tetään ovatko hankinta-asiantuntijan työskentelytavat olleet rakentavia ja yh-
teistyökeskeisiä. 
 
6.4.2 Aikataulu ja eteneminen 
Aikataulu ja suunnitelmallisuus tarjouspyynnön laatimisessa, niin kuin myös 
koko hankintaprosessissa, on keskeistä onnistumisen kannalta. Hankintatiimin 
tulee suunnitella aikataulu huolellisesti ja sitouttaa asiantuntija sen noudatta-
miseen. Asiantuntijalle tulee viestiä selkeästi julkisten hankintamenettelyjen 
vaikutuksesta prosessin kestoon ja aikatauluun. Suunnitelmallisuus takaa su-
juvan etenemisen. Hankintatiimin tehtävä on ennakoida tarjouspyyntöprosessi 
mahdollisimman hyvin.  
Väittämät: 
• Hankintatiimi onnistui tarjouspyyntöprosessin aikataulun suunnitte-
lussa. 
• Suunniteltua aikataulua oli helppo noudattaa. 
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• Sain riittävästi tietoa tarjouspyyntöprosessin etenemisestä. 
 
Edelle esitettyjen väittämien avulla saadaan tietoa, kuinka aikataulun etenemi-
nen on onnistunut. Väittämistä käy myös ilmi hankinta-asiantuntijan vastuusta 
tiedottaa aikataulusta esimerkiksi aloituspalaverissa esitettävällä aikataulua 
havainnollistavalla prosessikaaviolla. Lisäksi väittämät antavat selkeää tietoa 
hankinta-asiantuntijan onnistumisesta hankinnan aikataulutuksessa. Vastaus-
ten avulla voidaan tulevaisuudessa aikataulun ja etenemisen suunnittelussa 
huomioida paremmin asiantuntijan/asiantuntijaryhmän työskentelylle ja varat-
tava aika.  
 
6.4.3 Lopputulos 
Lopputuloksella mitataan sisäisen asiakkaan tyytyväisyyttä koko hankintapro-
sessiin ja erityisesti niihin työvaiheisiin, joihin asiantuntija itse osallistuu omalla 
ammattitaidollaan. Lopputulosta mitataan tavaran tai palvelun hankinnan on-
nistumisena asiantuntijan näkökulmasta, mutta tarjouspyyntöjen laatu ja asi-
ointikokemus hankintatiimin kanssa vaikuttavat tähän.  
Väittämät: 
• Hankittu tuote/palvelu vastasi tarvetta. 
• Saadut tarjoukset olivat selkeitä ja vertailukelpoisia. 
• Asioin mielelläni jatkossakin hankintatiimin kanssa. 
 
Väittämien avulla selvitetään hankintaprosessin kannalta tärkein asia, eli mi-
ten on onnistuttu hankkimaan asiakkaan tarpeen mukainen tuote/palvelu? 
Myös hankintatiimi haluaa varmistua, että asiointi ja yhteistyö hankintatiimin 
kanssa on ollut miellyttävää, jotta tulevaisuudessa voidaan palvella asiakasta 
paremmin. 
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET 
Opinnäytetyön tavoitteena oli laatia palautejärjestelmä Kouvolan kaupungin 
hankintatoimen sisäisille asiakkaille, eli kaupungin eri toimialojen asiantunti-
joille, joiden kanssa yhteistyössä hankinta-asiantuntijat laativat tarjouspyyn-
nön. Palautejärjestelmän tarkoituksena on koota tietoa tarjouspyyntöprosessin 
kehittämiseksi ja yhteistyön sujuvoittamiseksi sisäisten asiakkaiden kanssa.  
Tarjouspyynnön onnistumisen kannalta kriittisiä tekijöitä erityisesti ovat aika-
taulun suunnittelu ja sen noudattaminen sekä hankinta-asiantuntijan ja toi-
mialan asiantuntijaryhmän välisen yhteistyön tuloksena laadittu sisältö tarjous-
pyyntöön. Keskeistä on myös huolellinen valmistautuminen tulevaan hankin-
taan eli ennakointi, vastuiden selkeä jakaminen jo varhaisessa vaiheessa. Tie-
dottamisella ja viestinnällä on tärkeä rooli koko hankintaprosessin aikana.  
Palautejärjestelmän palautetyökalun avulla kerättyä tietoa voidaan hyödyntää 
hankintatiimin toiminnan kehittämisessä. Palautteen avulla hankinta-asiantun-
tijat voivat tehostaa ja sujuvoittaa omia työtapojaan, esimerkiksi yhteydenpitoa 
aikataulutusta ja asiakaspalvelua. Palautetta voidaan seurata ja mittaroida, 
minkä johdosta voidaan paremmin suunnitella ja johtaa hankintaprosessin 
kannalta kriittistä tarjouspyyntövaihetta. 
Palautejärjestelmän avulla on hyödyllistä kerätä tietoa tarjouspyyntöprosessin 
kulkuun vaikuttavista kriittisistä ja haastavista tekijöistä, joilla on erityinen mer-
kitys tarjouspyynnön onnistumisen kannalta. Kouvolan kaupungin hankintojen 
kannalta keskeiset teemat palautteen keräämisessä ovat: vastuunjako, yhteis-
työ ja viestintä, aikataulutus, ennakointi ja lopputulos. 
Työkalun ja palautejärjestelmän hyödyllisyyttä ja käytännön vaikuttavuutta voi-
daan arvioida vasta, kun näistä on saatu käytännön kokemusta. Kouvolan 
kaupungin hankinnat vastaa itse palautejärjestelmän käyttöönotosta osana 
omaa toimintaansa. 
Palautejärjestelmän käyttö tulisi ehdottomasti viedä osaksi Kouvolan kaupun-
gin hankintaohjeistusta. Kaupungin hankintaohjeistukseen vieminen tarkoit-
taisi sitä, että jokaisen tarjouspyynnön laatimisen jälkeen hankintayksikön 
kanssa yhteistyössä tarjouspyyntöä tehneille asiantuntijoille lähetetään auto-
maattisesti palautekysely ja heitä ohjeistetaan vastaamaan siihen.  
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Hankintatiimin kannattaa reagoida palautteisiin mahdollisimman nopeasti, var-
sinkin jos omassa toiminnassa on palautteen perusteella jotain korjattavaa tai 
kehitettävää. Tällöin asiakkaalle eli toimialan asiantuntijalle tulee vaikutelma, 
palautejärjestelmä todella toimii ja toimintaa halutaan aidosti kehittää. 
Palautetyökalu tulee käytännössä toteuttaa Kouvolan kaupungin sopivaksi 
katsomalla sähköisellä kyselytyökalulla. Tämä tekee vastaamisesta helppoa, 
ja lisäksi aineisto saadaan koottua hankintatiimin käyttöön nopeasti ja katta-
vasti. Suositeltavaa on, että paitsi yksittäisten vastauksien tarkastelu ja peilaa-
minen kyseessä olleeseen tarjouspyyntöön, vastauksia seurattaisiin myös ko-
konaisuutena ja näistä rakennettaisiin sopiva mittaristo. Yhteenveto ja keskus-
telu saadusta palautteesta esimerkiksi kerran kuukaudessa hankintatiimin 
kesken voisi työkalun käytön alkuvaiheessa olla hyödyllistä.  
Myöhemmässä vaiheessa asiantuntijoilta voidaan kerätä palautetta palautejär-
jestelmän toimivuudesta ja sisällöstä. Samalla voi selvittää kyselytyökalun 
käytön helppoutta ja mahdollisia teknisiä muutostarpeita.  
Palautetyökalua voidaan halutessa kehittää jatkossa toimialakohtaiseksi: väit-
tämät suunniteltaisiin vastaamaan kullekin toimialalle ominaisiin haasteisiin 
tarjouspyynnön laatimisessa ja koko kilpailutusprosessissa. Näin on mahdol-
lista saada tarkempaa tietoa haasteisiin ja kilpailutuksen onnistumiseen liitty-
vistä tekijöistä. Toimialakohtaisesti räätälöitävän työkalun kehittämisen tueksi 
tulisi haastatella sisäisiä asiakkaita eli toimialojen edustajia. Tämä vahvistaisi 
asiakasnäkökulmaa, jota ei tässä opinnäytetyössä tarkemmin käsitelty työka-
lua kehitettäessä. 
Palautetta voi hyödyntää toiminnan ja prosessin kehittämisen lisäksi myös 
hankintatiimin osaamisen kehittämiseen ja esimerkiksi koulutustarpeiden kar-
toitukseen. Palvelun ja asiantuntemuksen kehittäminen on tehokkaampaa, 
kun taustalla on selkeä palautejärjestelmä.  
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